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Abstrakt

Reklamacie predstavuju nezhodné produkty, ktoré nespiiaju poziadavky zakaznikov.
Ciel'om systému manazérstva kvality je monitorovanie stupna spokojnosti zakaznikov a splnenie
ich potrieb a o¢akavani na vybrany produkt. Cielom tohto prispevku je poukazat’ na moznosti
rieSenia reklamdcii prostrednictvom ndastrojov riadenia kvality aich finanény dopad pre
spolo¢nost’. Reklamacie predstavuju narastajice naklady na kvalitu, ktora sa prejavuje vo
finan¢nej oblasti a zarovenl reklamované produkty je potrebné opravit alebo zabezpecit' ich
likvidaciu. Prostrednictvom metddy QRQC spolocnost’ zistila pri¢iny reklamacii a zaviedla
napravné opatrenia, ¢im sa znizili aj nadklady na reklamacie. Vysledky poukazuji na neplnenie
hrani¢ného Casu reklamécii, ndklady na reklamacie su vysoké a v kone¢nom désledku naklady
na kvalitu nezatazuji vysledok hospodarenia spolo¢nosti, ¢o ma pozitivny vplyv na tvorbu
zisku.
KPucové slova: reklamacia, kvalita, ukazovatel, efektivnost’, naklady
Abstract

Complaints are nonconforming products that do not meet customer requirements. The
aim of the quality management system is to monitor the degree of customer satisfaction and meet
their needs and expectations for the selected product. The aim of this paper is to highlight the
possibilities of solving complaints through quality management tools and their financial impact
for companies. Complaints represent a growing cost of quality that is reflected in the financial
area, while the claimed products need to be repaired or disposed of. The results point to the non-
fulfillment of the time limit for complaints, the cost of complaints is high and ultimately the cost
of quality does not burden the company's performance, which has a positive impact on profit
generation.
Keywords: complaints, quality, indicator, efficiency, costs

UvoOD

Systém manaZzérstva kvality podla STN EN ISO 9001:2016 sa zameriava Vv ramci
zavedeného systému na zdkaznikov, zainteresované strany, zamestnancov. Vrcholovy
manazment musi preukazat’ pochopenie a plnenie poziadaviek zdkaznika s cielom zvelad’ovat
spokojnost’ zakaznika (STN EN ISO 9001:2016). Zaroven je dolezité monitorovat’ splnenie
potrieb a poziadaviek zakaznika. Implementovat’ riadenie kvality znamena spravne pochopit’
myslienky tvoriace obsah a jadro principov riadenia kvality. K zakladnym principom riadenia
kvality patria zameranie na zakaznikov, trhy, neustale planovanie, zabezpecCovanie, zlepSovanie a
porovnavanie kvality, orientacia na procesy, vysledky, kontinualne vzdelavanie, ticast’ vSetkych
zamestnancov na riadeni kvality, vratane subdodévatel'ov, pouzitie vhodnych metdd a nastrojov
na riadenie kvality. Cielom tohto prispevku je poukazat na moznosti rieSenia reklamacii
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prostrednictvom nastrojov riadenia kvality aich finanény dopad pre spolo¢nosti. Riadenie
kvality znamena zlepSovanie kvality, dosahovanie vyssej kvality v porovnani s predchadzajiicim
stavom. Podstatou zlepSovania kvality je pozitivha zmena — inovdacia. To, ¢o prindSa najvyssiu
hodnotu je prioritou zlepSovania a vSetko ostatné sa povazuje za plytvanie a neefektivnost’, ktora
tvoria nadprodukcia, ¢akania, nadbyto¢na manipulacia, nespravny pracovny postup, zbyto¢né
pohyby, chyby zamestnancov a ich odstranovanie, nevyuzita kreativita I'udského potencialu.
Reklamacie predstavuju zlozku neefektivnosti vo vyrobnom procese, preto existuje dévod na ich
riadenie a vyhodnocovanie s cielom uspokojovat’ poziadavky zakaznikov. V ramci modelu
EFQM je mozné hodnotit’ aj vysledky zakaznikov, ktoré st zakotvené v ramci BSC perspektivy

zékaznikov. Ide o hodnotovy pristup zamerany na Styri perspektivy BSC (Linczényi, Novakova,
2001).

METODIKA

Reklamacie predstavuju zavazné rizika vo vyrobnom procese a preto je potrebné zaviest’
okamzité napravné opatrenia (Quick Response), aby vyrobny proces mohol pokracovat
kontinualne. Na rieSenie reklamacii sa moéze vyuzivat metodika QRQC (Quick Response
Quality Control). QRQC je metodika pouzitelna v réznych procesoch, ktoré st definované
medzi jednotlivymi internymi alebo externymi zdkaznikmi. Téato metodika je pouzitel'na
v roznych procesoch, medzi ktoré patri kvalita, vyroba, logistika, interné a externé reklamacie.
Podstavou metddy je zriadenie QRQC timu a menovanie rieSitel'ského timu pod ktory spada
rieSeny problém. Druhym krokom je definovanie problému — t.j. zozbierat’ ¢o najviac informécii
pre rieSenie problému. K tomu sluzi metoda 5SW2H (obr.1).

1w Co je problém?

2W Preco je to problém?

3W Kedy sa problém nasiel?

4w Kde sa problém identifikoval?

5W Kto objavil problém?

1H Ako sa problém identifikoval?

2H Korko dielov bolo chybnych?

Obr. 1: Metoda SW2H
Zdroj: Hrubec, Vir¢ikova a kol. , 2009

Tretim krokom je urCenie okamzitych napravnych opatreni do 24 hod na zdklade rychlej
a jednoduchej analyzy tak, aby sa zastavili nezhody smerom k zdkaznikovi. Nastava hl'adanie
a analyza vSetkych moznych faktorov preco nastal problémovy stav a prec¢o sa problém neodhalil
véas. Tento pristup odhali korefiovi pri¢inu problému. Nastava krok odstranenia korenovej
pri¢iny. Potom nasleduje faza overovania ucinnosti rieSeného problému, kde je potrebné poucit’
sa z problému tak, aby v buducnosti tento problém nevznikal. Zaver je ukonfeny uzatvorenim
QRQC s ponauceniami ako predchadzat’ problémom a Vv budicnosti ich nezopakovat. Cely
algoritmus metdody QRQC pozostava z niekol’kych krokov a zamerom metody je zistit’ priciny
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problému, ponaucit’ sa zo vzniknutych pricin, predchadzat’ pri¢inam v budicnosti. Vyvojovy
diagram algoritmu metddy popisuje obr. 2. Zdkladné prinosy predkladanej metody rieSenia
problémov spocivaju v rychlom pristupe k rieSeniu problémov, efektivne rieSenie problémov,
preventivne opatrenia pre predchadzanie vzniku problémov, rozvoj pristupu v timoch na rieSenie
problémov, vyuzivat’ poznatky pre buduce projekty a zlepSovat’ produkty a procesy.
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Obr.2: Vyvojovy diagram QRQC metodiky
Zdroj: Hudec, Savov, 2010
ZDOKUMENTOVANE INFORMACIE

Systém manaZérstva kvality si v oblasti zamerania na zdkaznika vyzaduje jeho
monitorovanie a sledovanie spokojnosti zakaznika, preto je dolezité vytvorit’ systém, ktory bude
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spracovavat’ potrebné informdacie pre proces vyhodnocovania spokojnosti zdkaznikov. Kazda
organizacia si moze vytvorit vlastny systém podla svojich kritérii a potrieb. Prikladom
softvérového produktu, ktory sluzi na evidenciu reklamacii a ich sledovanie sa moéze pouzivat
napriklad ISM (incident management system). Medzi zakladné tlohy tejto databazy patria
zdielanie informacii savisiacich sreklamaciami so vSetkymi zamestnancami, Sledovanie
priebehu reklamacii, sledovanie historie reklamacii, aplikovanie QRQC, PDCA, FTA a FMEA
metodik, vytvaranie LLC (Lesson Learned Card), ktoré st sucastou metédy QRQC. Stav
reklamacie sa automaticky v tomto manazérskom systéme sleduje a rozlisuje farebnost’ou.
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Obr. 3: Databaza na sledovanie reklamacii
Zdroj: Bobaly, 2019

Jednym z kI'iCovych ukazovatel'ov procesu reklamacii je doba uzavretia reklamacie. Zakladné
prava a povinnosti zakaznika Specifikuje Zakon ¢. 250/2007 o ochrane spotrebitela. Kazdy
zakaznik uplatiiujici reklamaciu, ocakava od dodéavatela vyrieSenie reklamacia v ¢o najkratSom
Case. Stanovena doba na uzavretie reklamacie je stanovena v zmluvach medzi zakaznikom
a dodavatelom produktu. Termin ukoncenia reklamécie vo firme je potrebné dodrZovat
a sledovat’, pretoze to méze mat pravny dopad na firmu zo strany zdkaznika. Neustéle
zlepSovanie je zakladnou stratégiou a smerovanim systému manazérstva kvality (Plura, 2001)
a preto je dolezité riadit’ reklamacie a minimalizovat’ podiel reklamécii vo vyrobnom procese.

VYSLEDKY REALIZOVANEHO VYSKUMU

Vo vybranej spolo¢nosti sme realizovali vyskum orientovany na rieSenie reklamacii
produktov pre automobilovy priemysel. Ked’ze ciel'om tohto prispevku je poukazat’ na moznosti
rieSenia reklamacii prostrednictvom nastrojov riadenia kvality aich finanény dopad pre
spolo¢nost’ zamerali sme sa na vyuzitie niekol'’kych néstrojov riadenia kvality. Spolo¢nost’ vedie
zdokumentované informadcie tykajuce sa reklamacii prostrednictvom softvérového néstroja IMS
(incident management system) - obr. 3 avyhodnocuje reklamacie aich rieSenie (jednotlivé
reklamécie su oznacené kdédom). Jednym z kI'icovych ukazovatel'ov procesu reklamacii je doba
uzavretia reklamdcie. Kazdy zdkaznik uplatiiujici reklamaciu, ocakava od dodavatel’a jej skoré
vyrieSenie. Doba na uzatvorenie reklamécie vo vybranej spolocnosti predstavuje 30 dni —
hrani¢ny casovy interval pre uzatvorenie reklamécie na produkty. Na ziklade vystupov zo
systétmu IMS mo6zeme vidiet’, Ze niektoré reklaméacie nie st rieSené v stanovenom termin 30 dni,
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preto cielom spolo¢nosti v rdmcei zlepSovania systému manazérstva kvality je dodrziavanie
hrani¢ného terminu pre reklamacie.
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Obr. 4: Casovy interval rieSenia reklamacii
Zdroj: Bobaly, 2019

V spoloc¢nosti vznikaju reklamacie, ktoré je potrebné riesit a tak bola pouzitd metdda
QRQC na riesenie problémov reklamacii. Zriadil sa QRQC tim, ktorého ¢lenmi boli procesni
inZinieri, inZinieri kvality, technici kvality a manaZzér oddelenia, pod ktoré vyrobnd linka patrila.
QRQC tim zorganizoval poradu v QRQC zéne, kde sa urcili ulohy a osoby zodpovedné za
vykonanie stanovenych uloh. V prvom kroku sa skimal problém reklamécii. Zistovanie pri¢in
problémov je mozné uskutocnit’ na zaklade viacerych metdd napr. Ishikawa diagram, SW2H,
Pareto analyza a iné. (Nenadal, 2008). Pouzili sme jeden z uvedenych pristupov - obr. 5.

1W | Co je problém? CLW v zamku nezotrva v zatvorenej pozicii
2W | Preco je to problém? nie je mozné zatvorit’ dvere na vozidle
3W | Kedy sa problém nasiel? Marec 2018

4W | Kde sa problém identifikoval? Na finalnej linke u zakaznika

5W | Kto objavil problém? Operator finalnej linky u zdkaznika

Pocas funkéného testu zamku (otvaranie / zatvaranie
dveri)

2H | Kolko dielov bolo chybnych? 2ks
Obr. 5: RieSenie reklamacie pristupom SW2H
Zdroj: Bobaly, 2019
Hlavnou ulohou v pripade reklamécie je ¢o najskor zriadit’ a odoslat’ zabezpecent dodavku pre
zakaznika. Sledovali sme pocet nezhodnych kusov u zakaznika v priebehu marca 2018 (obr. 6).
Sankcia za odstavenie zakaznika v automobilovom priemysle sa pohybuje od 100 000 EUR/
hodina. Z toho dovodu boli vykonané tieto napravné opatrenia na zablokovanie vsetkych uz

1H | Ako sa problém identifikoval?
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vyrobenych zamkov, ktoré boli pripravené na odoslanie k zakaznikovi, zorganizovanie interného
triedenia blokovanych zdmkov na dant chybu, pomocou 100% manualnej kontroly zamkov,
vykonanu technikmi kvality, spustenie triedenia zdmkov, ktoré méa zékaznik na sklade, aby sa
prediSlo prestojom a zdrzaniam na jeho finalnej linke, umiestnenie vizualnej pomodcky na
vyrobnu linku a nasledné preskolenie operatorov o vyskyte novej chyby, ¢im sa zaistilo, ze sa uz
ziadny nezhodny kus nedostane k zdkaznikovi.

Pocet nezhodnych kusov u zdkaznika

Pocet NOK
O N b O
N

Obr. 6: Nezhodné kusy vyrobkov u zédkaznika
Zdroj: Bobaly, 2019

Vystupom fazy stanovenia moznych pri¢in je komplexne spracovany Ishikawa diagram,
Vv ktorom su uvedené vSetky mozné priciny a faktory, ktoré mohli mat’ vplyv na vznik problému.
Tento nastroj sa pouziva ako zakladny analyticky nastroj na definovanie pri¢in problému podla
5M alebo 7M (man, material, machine, methods, mother nature).
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Obr. 7: Ishikawa diagram pri¢in problému vyrobku
Zdroj: Bobaly, 2019
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Niektoré pri¢iny su spracované detailne aj S obrazkovou prilohou. Vybrali sme pri¢iny tykajuce
sa materialu a procesu (obr.8).

FACTOR ROOT-CAUSE | CONTROL POINT STANDARD

Pruzinka je v spravne;j

MATERIAL | Pozicia pruzinky |pozicii - v strede otvoru
na BTR

Medzera medzi Nedochdza k

MATERIAL CLW a BAS zablokovaniu pocas
pohybu CLQ s BAS
OK kus - medzera

. . 0,25mm

proces | ne
NOK kus - medzera
0,05mm

Obr. 8: Niektoré pric¢iny vzniku problému vyrobku
Zdroj: Bobaly, 2019
Zavedenim napravnych opatreni do vyrobného procesu sa podarilo znizit'" produkciu
nezhodnych vyrobkov o 87,4%, €o  zabranilo vzniku dalSich ndkladov v suvislosti S
reklamaciou. Po ziskani a zosumarizovani vSetkych ndkladov sme dospeli ku kone¢nej sume
nakladov na reklamaciu (tab.1).
Tab. 1: Vyska nakladov na zakaznicku reklamaciu (Zdroj: Bobaly, 2019)

Druh nakladu Suma [€]
Administrativne naklady 2 621,97
Naklady na triedenie u zakaznika 3827,23
Prepravné naklady 1422,33
Produkcia novych vloZiek do nitovacieho hniezda 3 230,84
Naklady na ipravu rozmerov na nitovacom hniezde 568,41
Naklady na modifikaciu testovacej stanice 1 904,21
SPOLU 13 574,99

Najvyssi podiel nakladov tvoria naklady na triedenie hotovych zamkov u zédkaznika z dovodu,
aby nedoSlo kzastaveniu  vyrobnej linky. Druhd vysoko ndkladnd polozka
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predstavovala produkciu novych vloziek do nitovacieho hniezda. Opravy nezhodnych vyrobkov
predstavuju pre spolo¢nost’ dodato¢né ndklady, ktoré v zavislosti k mnozstvu reklamacie
pomerne vysoké. Tieto ndklady na reklamdcie je potrebné eliminovat’ a predchadzat’ tak vzniku
pri¢in reklamacii. Celkovy dopad nakladov na kvalitu v spolo¢nosti prezentuje analyza v tab. 2 a
v tab. 3, kde je zrejmé, ze ndklady na kvalitu vo vztahu k celkovym nakladom predstavuja
podiel od 12-15%. Celkovy finan¢ny dopad nakladov na kvalitu sa prejavuje v synergii K trzbam
prostrednictvom ukazovatel'a nakladovost’, ktory ma klesajaci tendenciu, ¢o vyjadruje pozitivny
trend.

Tab. 2: Vyska nakladov na zakaznicku reklamaciu (Zdroj: Bobaly, 2019)

Ukazovatel’ / Rok 2016 2017 2018
Celkové naklady [€] 18 055 961 16 372 295 15634 676
Naklady na kvalitu [€] 2233446 2295476 2349410
Podiel nakladov na kvalitu z 12,37% 14,02% 15,03%
celkovych nakladov

Tab. 3: Vyska nakladov na zakaznicku reklamaciu (Zdroj: Bobaly, 2019)

Ukazovatel’ / Rok 2016 2017 2018
Naklady na kvalitu [€] 2233 446 2 295476 2349 410
Trzby [€] 42 754 230 43 598 741 48 746 238
Nakladovost’ 5,22% 5,27% 4,82%

Naklady na kvalitu ovplyviiuju trzby podniku len v rozsahu od 4,82% do 5,27% rocne. Tato
kategoria nakladov len v malej miere zatazuje vysledok hospodarenia podniku a nemé vyrazny
dopad na objem realizovanych trzieb a na celkovy vysledok hospodarenia.

Tento prispevok je sucast’ou rieSenych projektov
KEGA 002TUKE-4/2017 a KEGA 049TUKE-4/2019.
ZAVER

ZlepSovanie procesu riadenia reklamacii vV spolocnosti znamena konkurencnu vyhodu
a udrZanie si dobrého mena a staleho zakaznika. Vysledky vyskumu v spolo¢nosti poukazuji na
neplnenie hrani¢ného Casu reklamacie, nadklady na reklamécie st vysoké a v konecnom désledku
naklady na kvalitu nezat'azujii vysledok hospodérenia spolocnosti t.j. nevplyvaju negativne na
tvorbu zisku. Dobré meno ma kl'ucovy vyznam pri budovani a udrziavani si zakaznikov. Inou
konkuren¢nou vyhodou je disponovanie vyskolenym persondlom, a to prostrednictvom
pravidelnych skoleni pomocou externych firiem, pretoze prave zamestnanci prichadzaju s
klientom do kontaktu, zohravaju dolezitd ulohu a preto by mali byt vhodne motivovani ku
konaniu, ktoré¢ vedie k spokojnosti a lojalite zdkaznikov. Pre udrzanie zédkaznikov aj napriek
odchylkam od vopred dohodnutej zmluvy, by sa spolocnost’” mala snazit' efektivne a cinne
vybavovat’ ich reklamdcie. Informacie, ktoré st ziskané v priebehu vybavovania reklamacii,
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vedu k zlepSovaniu ako samotného produktu, tak aj procesu a pri spravnych postupoch to v
kone¢nom désledku vedie k zlepSeniu mena organizacie.
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